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La investigación tuvo el objetivo de determinar la relación que existe entre la eficacia de 
la comunicación interna y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata 
Group, Surquillo 2019. El diseño de la investigación es no experimental con corte 
transversal. El enfoque de esta investigación fue cuantitativo de nivel correlacional. La 
técnica de recolección de datos que se utilizó fueron dos cuestionarios por cada variable, 
se aplicó a una muestra de 234 colaboradores. Para el análisis estadístico se empleó la 
prueba no paramétrica de Rho de Spearman dando como resultado se determinó que existe 
una correlación positiva muy baja de 0,170 entre la eficacia de la comunicación interna y 





















The research aimed to determine the relationship between the effectiveness of internal 
communication and the organizational climate in the employees of Comdata Group, 
Surquillo 2019. The research design is non-experimental with a transversal cut. The focus 
of this research is quantitative at the correlational level. The data collection technique that 
was used was two questionnaires for each variable, it was applied to a sample of 234 
collaborators. For the statistical analysis, the non-parametric test of Spearman's Rho was 
used, resulting in a very low positive correlation of 0.177 between the effectiveness of 
internal communication and the organizational climate in the employees of Comdata 











En el mundo, existen muchas empresas grandes y pequeñas, con ganas de sobresalir en el 
mercado, con una misión y visión establecida. Muchas de ellas se preocupan en crecer en 
la parte económica dejando ausente lo más importante que es la comunicación interna. 
Así mismo (García, 1998, p.5) comenta que es una labor que aún no está priorizada en las 
empresas. Se puede ver reflejado en las diversas empresas que aún no le dan el foco 
necesario a este ámbito a pesar de ello en el transcurso del tiempo ha estado 
evolucionando, logrando tener más valorización. 
En la actualidad la comunicación interna es una herramienta indispensable que toda 
empresa debe considerar ya que sin ella se dificulta alcanzar los objetivos planteados. Es 
por ello que es de suma preeminencia tener una excelente comunicación en toda la 
estructura de un organigrama. La comunicación interna es fundamental en todas las 
empresas y aplicarlo dará como resultado un aumento en el rendimiento y unión. 
(Brandolini y Gonzales 2009, p.12).  De lo contrario si no se realiza una buena gestión de 
la herramienta o simplemente está ausente, los resultados podrían ser a la inversa.  
En los resultados del estudio científico de Hannah  realizado el presente año en los 
empleados de Dynamic Signal en Estados Unidos nos afirma que el 78% de los 
encuestados indica que la clave para un ambiente laboral agradable y positivo es 
importante que mejoren la comunicación entre todos los colaboradores. (Hannah, 2019, 
párr.2).   
Al nivel nacional, la presidenta y fundadora de Atrevia (Vilanova, 2014, párr.8) en una 
entrevista declara que la aplicación de la comunicación interna en las empresas peruanas 
está dando como resultado una comunicación más efectiva logrando transmitir seguridad 
a sus colaboradores.                                
Por tal motivo la investigación estuvo enfocada en determinar la relación de la eficacia 
de la comunicación interna y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata 
group, ubicada en el distrito de Surquillo. La empresa es multinacional y brinda servicios 
de call center.  El problema que se planteó en esta investigación es determinar la relación 
de las dos variables. Debido a que podido observar, durante estos años que vengo 
laborando en esta empresa que los trabajadores suelen estar mayor informado por canales 
informales como son la rumorología o simplemente el mensaje que se quiere comunicar 
no cumple su fin. 




Barrantes, M. (2018) en su tesis titulada Influencia de la comunicación interna en el clima 
organizacional de la empresa COSAPI DATA año 2016 para obtener el título profesional 
de Licenciada en Ciencias de la Comunicación. El objetivo de la investigación fue 
determinar la relación de las dos variables de estudio.   
 
El nivel de investigación fue de tipo descriptivo, de corte transversal y diseño de estudio 
comprende una investigación cuantitativa, por lo tanto estudiaron las dos variables. La 
población fue de 200 colaboradores y el instrumento fue compuesto por un cuestionario 
que se aplicó a 40 colaboradores con la condición que tengan más de 6 meses laborando 
el método de recolección de datos utilizó fue un  cuestionario. Donde el autor concluye 
que la comunicación interna influye de manera negativa en el clima organizacional e 
indica que es debido a que  no existe un plan de comunicación interna, lo que impide que 
haya un buen clima organizacional. 
 
Larico, V. (2018)  en su tesis titulada Relación entre la comunicación interna y el clima 
Organizacional en los trabajadores de la empresa Cromacorp, Pueblo Libre 2018 para 
obtener el título profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicación. Su objetivo 
fue determinar la relación que tiene sus dos variables. Su diseño de investigación fue no 
experimental con corte transversal, Su enfoque de estudio fue cuantitativo de nivel 
correlacional. Por otro lado utilizo como instrumento un cuestionario que fue aplicado a 
su población conformada por 80 colaboradores, dando como resultado mediante la prueba 
de la hipótesis del chi-cuadrado que si existe una relación significativa entre sus dos 
variables.  
 
Samanez, N. (2018) en su tesis titulada Relación de la comunicación interna en el clima 
organizacional de la empresa Orange 360° para obtener el título profesional de Licenciada 
en Ciencias de la Comunicación. Su objetivo principal identificar cómo se relaciona las 
dos variables. El diseño de la investigación fue experimental y descriptivo. Cuyo enfoque 
fue cuantitativo no probabilístico. El instrumento de medición fue un cuestionario que se 
empleó a una muestra de 40 colaboradores que laboran en la empresa, considerando que 
tengan más de 6 meses, eligieron 4 áreas para aplicarlo. Por último se concluyó que se 




Torres, Y. (2018) en su tesis titulada Relación entre la eficacia de la comunicación interna 
y la identidad corporativa en los trabajadores del área de dirección de promoción del 
empleo y capacitación laboral del Ministerio de trabajo, Lima 2018  para obtener el título 
profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicación. Tuvo como objetivo explicar 
la conexión que tienen sus dos variables. Este trabajo es descriptivo correlacional, como 
técnica emplearon una encuesta que fue aplicada a los colaboradores. Se llegó a obtener 
que como conclusión que se presenta una relación significativa entre las dos variables 
estudiadas.  
Quiñones, E. (2017) en su tesis titulada Relación de la comunicación interna en el clima 
organizacional en la gerencia de producción griferías de la empresa VSI industrial para 
obtener el título profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicación. La presente 
investigación tuvo como fin estudiar cómo se relaciona las dos variables. La investigación 
fue cuantitativa descriptiva, en la cual como técnica utilizaron un cuestionario empleado 
a los trabajadores con la exclusión que tengan un prologando tiempo laborando mínimo 
3 años. Por último se llegó a la conclusión que se evidencia la relación de las dos variables 
en cuestión, de una manera relevante.  
 
Chihuala, K. (2017) en su tesis titulada Comunicación interna y clima organizacional de 
trabajadores en una institución educativa privada – Villa El Salvador, 2017 para obtener 
el título profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicación. La investigación tuvo 
como fin analizar si hay relación entre sus dos variables. Su enfoque es cuantitativo 
correlacional, la técnica que emplearon fue aplicar dos cuestionarios a su población.  Por 
último se concluyó que se evidencia la relación de las dos variables estudiadas. 
 
Ancin, I., & Espinoza, J. (2017) en el artículo titulado La Relación entre la Comunicación 
Interna y el Clima Laboral: Estudio de Caso en PYMES de la Ciudad de Guayaquil. La 
investigación tuvo como objetivo analizar la relación entre sus dos variables. Cuyo 
enfoque fue cuantitativo descriptivo. El instrumento empleado fue una encuesta, el cual 
estuvo conformado por tres cuestionarios. Por último se concluyó que la presencia de la 
comunicación interna es un aporte muy ventajoso que repercute en el clima laboral.  
Charry, H. (2017) en su tesis  con el título de La gestión de la comunicación interna y el 
clima organizacional para obtener el grado Académico de Magíster en Comunicación 
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Social  tuvo el objetivo de determinar la correlación de sus dos variables. La investigación 
fue cuantitativa con diseño no experimental. Tuvo dos instrumentos por cada variable con 
escala de Likert y lo aplico a su muestra de 200 trabajadores.  Finalmente con los 
resultados se concluyó que existe una correlación significativa muy fuerte entre las dos 
variables de r= 0.959. Además acota que existe un clima organizacional negativo y una 
comunicación interna ineficiente.  
Mejía, M. (2016) en su tesis titulada Prácticas y procesos de comunicación en la rotación 
de personal en las organizaciones y sus implicaciones en el clima organizacional. 
Sistematización de experiencias en la PYME SMA para optar por el título de 
comunicadora social. La metodología que utiliza es mixta porque es cuantitativo y 
cualitativa. Su objetivo es analizar la labor de la comunicación en una empresa. Los 
instrumentos que aplicaron fueron las entrevistas, focus y un cuestionario en las cuales 
fue aplicada a los colaboradores. Por último se llegó a la conclusión que presenta un gran 
beneficio que los colaboradores se encuentren conforme en torno al ambiente donde 
laboran ya que contribuye a poder ejecutar nuevas tácticas basadas en la mejoría de la 
empresa. 
Armas, J. (2014) en su tesis llamada Comunicación interna y clima organizacional, para 
obtener el grado de licenciatura en Psicología Organizacional. La investigación es 
cuantitativa descriptiva, tuvo como objetivo identificar la relación que existen en sus dos 
variables. La muestra estuvo constituida por 115 colaboradores. El instrumento que 
emplearon fue una encuesta por cada variable con de 22 preguntas con opción de 
respuesta sí o no. A consecuencia del resultado, se concluyó que hay una relación 
indicando que si hay una buena comunicación se logra que exista un ambiente laboral 
agradable.  
En esta investigación se consideró la Teoría de la Información Organizacional del autor 
Weick que está enfocada en toda la estructura del organigrama, es decir su público 
interno, los trabajadores, teniendo como eje principal la circulación de la información que 
se da en el mismo ambiente laboral con la finalidad de lograr una buena comunicación 
interna. Esta derivada al procedimiento que tienen las empresas con el propósito de 
brindar la información relevante a sus colaboradores. Siendo de suma importancia para 
que la organización pueda triunfar a consecuencia de haber alcanzado sus objetivos.  
(West y Turner, 2005, p.277). 
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Es por ello que elegí esta teoría ya que expone la relevancia de la información que circula 
en la empresa, dirigida específicamente a los trabajadores con el fin de alcanzar los 
objetivos.  
(Cohen y Franco 1992, p.102) acotan que la eficacia determina el nivel en que se logran 
los propósitos en un periodo delimitado.  
Toda organización al momento de ser creada, tiene un propósito, un fin que alcanzar y 
para lograrlo  no lo puede hacer de manera individual si no de forma colectiva es decir 
que necesita el apoyo de su capital humano, ellos son la pieza clave para alcanzar sus 
metas. (Montoya, 2018, p.782).    
Algunas empresas ponen mayor énfasis a elaborar un plan o estrategia de comunicación 
interna mediante un profesional capacitado, pero por el otro lado existe a un el desinterés 
sobre el tema, o en otros casos derivan estas funciones a cualquier colaborador. 
(Villanueva, 2015, p.76). La última acción es muy perjudicial para la organización ya que 
no se estaría logrando el propósito de la eficacia de la comunicación interna. 
La labor de un comunicador interno, algunas veces puede ser visto como innecesario y 
otras veces como significativo, en la actualidad se debe valorar debidamente sus 
funciones ya que es el medio y defensor de los objetivos, apoya y mantiene una relación 
comunicativa entre todos los colaboradores. (Benz, 2018, párr.3). 
La comunicación interna es una herramienta utilizada en las empresas con la finalidad de 
mejorar la interacción entre todos sus colaboradores, mediante diversos medios de 
comunicación que logren informarlos, unirlos y motivarlos a colaborar con sus funciones 
para alcanzar los objetivos de la compañía. (Andrade, 2005, p.17). 
Está dirigida específicamente al público interno quienes son los que conforman y 
pertenecen a la organización, con el propósito de que los mensajes puedan ser captados y 
comprendidos. Esto se da a consecuencia de que exista un ambiente productivo, agradable 
e interactivo. (Brandolini y Gonzales, 2009, p.25).  
Promueve la relación entre todos los miembros de la compañía y permite una mejor 
comunicación entre ellos vinculado al desempeño laboral. (Marín y García, 2014, p.98). 
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Es considerada como un soporte estratégico que fomenta y genera conciencia en  los 
colaboradores en que tengan conocimiento de la  relevancia que tiene sus funciones para 
el crecimiento de la compañía.  (Casas y  Roca, 2016, p.44). 
En los mensajes prima aquellas informaciones relevantes que la misma organización 
establece para transmitir a sus colaboradores, además que debe ser perenne y continuo en 
la empresa. (Brandolini y Gonzales, 2009, p.33). 
En todo momento la empresa comunica algo, desde que se deslizan los mensajes hasta 
cuando no se dice nada, es por ello que se debe prestar mucha atención de lo que quiere 
comunicar la compañía de esta manera se puede evitar la incertidumbre o rumores ante 
informaciones inciertas. (Brandolini y Gonzales, 2009, p.11). 
No solo es vital informar de lo que ocurre en la empresa a los trabajadores, sino que 
también es muy fundamental motivarlos para que se  involucren más, mediante sus 
opiniones, sugerencias logrando una mayor comunicación entre ellos. (Brandolini, 
Gonzales y Hopkins, 2014, p.16). 
Además de mantenerlo informados es valioso que también puedan ser escuchados, es la 
acción que marca la diferencia en una empresa, ya que los trabajadores se sienten más 
valorados y esto contribuye a una mejor cohesión organizacional. (Belategi Gago y 
Egaña, 2018,  p.4). 
Es un proceso que impulsa a los colaboradores a involucrarse más con la compañía, 
demostrándose a sí mismos sus capacidades. (Marchiori, 2011, p.52). 
Su adecuado uso puede contribuir en el triunfo o derrota de una empresa, dependerá del 
acceso de información, la distorsión, omisión de los mensajes que brindemos a todos los 
colaboradores de la organización. (Sanchis y Bonavia, 2017, p.10).  
Es un elemento fundamental, que los trabajadores estén debidamente informados acerca 
de la misión, visión, valores, objetivos y todo lo relacionado a la empresa. De esta manera 
tengan conocimiento y comprendan de todo lo que sucede en la compañía. (Brandolini y 
Gonzales, 2009, p.27). 
La filosofía corporativa es el conjunto de principios básicos, que tiene el fin de unificar, 
inspirar y motivar a ideales alcanzables. (Hax y Majluf, 2004, p.317). 
7 
 
La misión define el propósito de la compañía, su naturaleza por la cual fue creada. (Hax 
y Majluf, 2004, p.257).  
La visión define lo que se quiere lograr a futuro y lo infunde como desafío para alcanzarla. 
(Hax y Majluf, 2004, p.234). 
Define como el conjunto de valores corporativos, como las creencias, actitudes, de la 
organización. (Hax y Majluf, 2004, p. 319). 
Los objetivos organizacionales se especifican en la claridad de las metas que anhelan y 
solo se podrán alcanzar si se realiza de manera grupal. (Chiavenato, 2000, p.30). 
El flujo de la comunicación interna está basada en el desplazamiento y circulación de los 
mensajes en toda la estructura de un organigrama. (Berceruelo, B. et al., 2011, p. 83). 
Es la comunicación que desciende a partir los cargos superiores hacia toda la organización 
transmitiendo información vinculada a asuntos laborales y entre otros. (Berceruelo, B. et 
al., 2011, p.79). Es decir que es el proceso de comunicación que es originada a partir de 
los altos mandos hacia los niveles inferiores de la empresa, para informar diversos 
comunicados como objetivos, directrices, metas y etc.  
La comunicación ascendente esta direccionada desde los niveles inferiores hacia los altos 
mandos de la empresa, en las cuales tienen la oportunidad de poder transmitir sus 
opiniones, apreciaciones relacionadas a la empresa. (Brandolini y Gonzales 2009, p. 35).  
Es la comunicación que se da entre el personal que están en el mismo nivel jerárquico o 
departamentos del mismo nivel.  (Berceruelo, B. et al., 2011, p.80).  El objetivo de este 
la comunicación horizontal logra que exista una integración, que trabajen de manera 
conjunta, organizada y coordinada.  
A pesar que la mayoría de las empresas cuentan con varios departamentos, algunas de 
ellas no existe una buena comunicación es decir que no comparten información relevante 
que aporta a la compañía. (Goldfayn, 2017, párr.4). 
En una organización es sustancial determinar qué medio de comunicación es el ideal para 




Tiene que existir una uniformidad en el contenido de la información, independientemente 
a la elección del medio de comunicación, todos deben circular y trasferir el mismo 
mensaje adaptado según el soporte a difundir. (Berceruelo, B. et al., 2011, p.131).   
En Comdata group los medios de comunicación que utilizan son las siguientes: 
La revista es una herramienta para publicar información de interés a pesar que su 
frecuencia no es muy habitual ya que se brinda cada cierto tiempo de manera periódica. 
(Arizcuren, A. et al., 2008, p.28). 
Las reuniones es el medio más directo que pueden tener todos los colaboradores ya que 
interviene la interlocución generando más cercanía, interacción e impacto. (Berceruelo, 
B. et al., 2011, p.98).   
El periódico interno contiene información clasificada a cerca de la empresa su formato se 
caracteriza por ser sencillo favoreciendo a la veloz lectura y comprensión de los mensajes. 
Debe estar ubicado en zonas estratégicas para su sencillo acceso y visualización. 
(Brandolini y Gonzales, 2009, p.92). 
Los canales de la comunicación interna están derivados a no solo transmitir los mensajes 
sino también a conseguir un feeback en toda la estructura de un organigrama. (De la Rosa, 
2014, p.8). 
El clima organizacional se da en el espacio interno de una organización y se encuentra 
relacionada a la apreciación que tienen los trabajadores, es ventajoso cuando provee 
satisfacción en las necesidades de los colaboradores caso contrario la negatividad o 
inconformidad se da a notar.  (Chiavenato, 2000, p.85).   
De igual forma afirma (Iglesias y Sanchez, 2015, p. 456). El clima organizacional 
transciende en la conducta que pueden tener los colaboradores hacia la compañía, 
generándose en un mismo ambiente se manifiestan diferentes percepciones, que puede 
repercutir de manera positiva o viceversa para la empresa.  
Litwin y Stinger (citado por Méndez, 2006, p. 32) afirma que el clima organizacional es 
la percepción que tienen los colaboradores acerca del ambiente donde laboran, los 
procedimientos de los cargos administrativos, como también los principios, valores, 
conducta y el estímulo de los involucrados.  
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Litwin y Stinger investigaron como entender el clima organizacional por lo tanto 
estructuraron diversas dimensiones, las que veremos a continuación son los que considere 
para esta investigación. 
Se refiere a la percepción que tienen los trabajadores sobre las normas, procedimientos 
administrativos y entre otros.  
Se refiere a la reacción que tienen los colaboradores para asumir decisiones y a la 
inspección que tienen sobre su labor. 
Es la percepción que tienen los colaboradores sobre la apreciación recibida por su labor 
y del agrado laboral. 
El elemento beneficioso en el clima organizacional es la motivación porque de acuerdo a 
ello se verá reflejado  en el ahínco e ímpetu que tendrán los colaborados en función a los 
objetivos organizacionales.  (Rusu y Avasilcai, 2014, p.52). 
¿Cuál es la relación entre la eficacia de la comunicación interna y el clima organizacional 
en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la eficacia del mensaje en la comunicación interna y la 
estructura en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la eficacia de los flujos en la comunicación interna y la 
responsabilidad en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la eficacia de los medios en la comunicación interna y la 
recompensa en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019? 
 
En la actualidad la comunicación interna es un elemento esencial que toda organización 
no debe descuidar, debe tener el mismo foco primordial que cualquier tema administrativo 
en una empresa. A pesar de su importancia, existen aún muchas empresas que no le dan 
un valor significativo.  
Es por ello que la investigación tiene el propósito en saber la relación que tiene la eficacia 
comunicación interna y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group 
en la sede de Surquillo. Debido a que la pieza fundamental en una organización es el 
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personal, mediante ellos pueden lograr sus objetivos y para que puedan hacerlo se necesita 
una excelente comunicación interna, además que también debe haber una atmosfera 
laboral agradable.   
De este modo el resultado de esa investigación podrá contribuir en el aspecto científico, 
ya que en posteriores estudios podrán tener acceso a esta información para comprender 
la relación de estas dos variables. 
Existe una relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y el clima 
organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Existe una relación significativa entre la eficacia del mensaje en la comunicación interna 
y la estructura en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Existe una relación significativa entre la eficacia de los flujos de la comunicación interna 
y la responsabilidad en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Existe una relación significativa entre la eficacia de los medios en la comunicación interna 
y la recompensa en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Determinar la relación que existe entre la eficacia de la comunicación interna y el clima 
organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Determinar la relación que existe entre la eficacia del mensaje en la comunicación interna 
y la estructura en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
Determinar la relación que existe  entre la eficacia de los flujos de la comunicación interna 
y la responsabilidad en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
Determinar la relación que existe entre la eficacia de los medios   en la comunicación 







2.1 Diseño de Investigación: 
El diseño de la investigación es no experimental ya que como afirma (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p.152).  No se realizó ningún tipo de tratamiento, ni mucho 
menos fueron modificadas o adulteradas las variables ya que solo se recogió la 
información en su estado natural para luego ser analizadas.   
Es de corte transversal ya que las variables fueron medidas en un tiempo determinado. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.152).    
 
Tipo de investigación: 
Esta investigación es aplicada, porque se utilizó conocimientos ya existentes como son 
las teorías relacionadas a las variables, con la finalidad de poder solucionar y aportar 
conocimientos al problema. (Baena, 2017, p.18). 
  
Enfoque: 
El enfoque fue cuantitativo debido a que fue un conjunto de procesos desde delimitar el 
problema, hasta la recolección de datos con el propósito de probar la hipótesis, la teoría  
con base a la medición numérica y el análisis estadístico. (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p.4).    
 
Nivel: 
El nivel de la investigación es correlacional, así como lo indica (Hernández, Fernández y 







2.2 Variables, Operacionalización. 
V1: La eficacia de la comunicación interna. 
 Definición conceptual: 
Eficacia 
(Cohen y Franco 1992, p.102) acotan que la eficacia determina el nivel en que se logran 
los propósitos en un periodo delimitado.  
Comunicación interna 
Es una herramienta utilizada en las empresas con la finalidad de mejorar la interacción 
entre todos sus colaboradores, mediante diversos medios de comunicación que logren 
informarlos, unirlos y motivarlos a colaborar con sus funciones para alcanzar los 
objetivos de la compañía. (Andrade, 2005, p.17). 
 
Definición operacional:  
La eficacia de la comunicación interna se dará a conocer por medio de las dimensiones 
de la eficacia del mensaje, de los flujos y los medios de la comunicación interna. 
Enfocados al objetivo del autor Andrade que los mantenga informados, integrados y 
motivados.  
 
V2: Clima organizacional.  
Definición conceptual:  
Litwin y Stinger (citado por Méndez, 2006, p. 32) afirma que el clima organizacional es 
la percepción que tienen los colaboradores acerca del ambiente donde laboran, los 
procedimientos de los cargos administrativos, como también la conducta y el estímulo de 
los involucrados. 
Definición operacional:  
El clima organizacional se medirá por las apreciaciones que tienen los colaboradores que 
trabajan en Comdata group y se dará a conocer mediante las dimensiones de los autores 
Litwin y Stinger que son la estructura, la responsabilidad y la recompensa.  
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Tabla Nº 01: Matriz de operacionalización de variables. 
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2.3 Población y muestra 
Población: 
Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.174) la población de estudio debe tener 
características en común o equivalentes. 




Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.173) la muestra es el subgrupo del 
universo en estudio, se caracteriza por que simboliza a la población.  
 
Muestreo probabilístico: 
En esta investigación se aplicó la muestra probabilística, ya que de esta manera toda 
población tuvo las mismas oportunidades de ser elegidos para formar parte de la muestra. 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.175). 
Es importante que la muestra sea equivalente o se asemeje a las mismas características de 
la población con la finalidad de minimizar el error estándar y maximizar el nivel de 
confianza.  (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.178) 
Es por ello que se calculó el tamaño de la muestra bajo una prueba estadística 
considerando que la muestra es finita ya que sabemos el número total de nuestra población 
es de 300 colaboradores que laboran en la misma empresa.  
En el ingreso de datos el valor Z fue de 1.96 es decir que mi valor de confianza es del 
95%, en el valor p y q fue de 50%, en N mi tamaño del universo fueron 300 colaboradores, 
en el error aceptado fue de 3%, finalmente dándome como resultado que el tamaño de la 
muestra es de 234 personas a quienes aplicamos el instrumento. 






2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos validez y confiabilidad 
Técnica e instrumentos 
La técnica que se empleó para la recolección de los datos en esta investigación fue por 
medio de la encuesta. 
Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.217). Afirman que un instrumento de 
recolección de datos logra captar datos observables que simbolizan las variables que el 
investigador pretende estudiar. El cuestionario está conformado por una cantidad de 
preguntas referente a las variables que se tiene con la finalidad de medir.  
En esta investigación el instrumento que se empleó fueron dos cuestionarios, la primera 
variable tenia veinticuatro afirmaciones y el segundo cuestionario tuvo nueve 
afirmaciones, ambos se midieron a través de la escala de Likert. 
 
Validez  
Se obtuvo la validez del instrumento, mediante la aplicación del Coeficiente de V. de 
Aiken. El instrumento que se empleó en la tesis fue validado por tres expertos 
relacionados al tema, teniendo como resultado de 91%. 
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Se logró medir la confiabilidad del instrumento, con él apoyó del estadístico Alfa de 
Cronbach, así posteriormente el cuestionario fue aplicado a los 234 colaboradores de 
Comdata Group de la sede de Surquillo.  
 
Según (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.295) acotan que Alfa de Cronbach es 
utilizado para poder calcular la confiabilidad de un instrumento que se va utilizar en un 
estudio de investigación.  
 
En base al resultado que se obtuvo en la encuesta piloto realizada a los 10 colaboradores 
de la empresa Comdata group, el Alfa de Cronbach, tuvo como resultado de 0.88. 
Logrando así que la confiabilidad del instrumento sea aceptable.  
 
2.5 Métodos de análisis de datos  
En esta tesis se analizó los datos estadísticos y procesamiento de ello, se utilizó técnicas 
estadísticas de tipo cuantitativa, asimismo de técnicas inferenciales como las 
correlaciones. Se procesó los datos con los métodos estadísticos de distribución de 
frecuencia y la media aritmética. Además se ha probado la hipótesis con la prueba no 
paramétrica de Rho de Spearman ya que ha permitido conocer la  fuerza de  la relación 
entre las dos variables de estudio.  
 
2.6 Aspectos éticos 
Como evidencia, tome fotos a los trabajadores de Comdata Group que participaron en 
responder los cuestionarios. Por otro lado estoy respetando las fuentes citadas usando la  
Norma APA que establece como requisito la Universidad. Por ultimo para demostrar la 








III.  RESULTADOS 
 
Tabla Nº 3: Eficacia de la comunicación interna. 
EFICACIA DE LA COMUNICACIÓN INTERNA V V% 
Totalmente en desacuerdo 8 3% 
En desacuerdo 76 33% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 6% 
De acuerdo 92 40% 
Totalmente de acuerdo 43 18% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 100% 
               Fuente: Elaboración propia. 
Gráfico N°1: Eficacia de la comunicación interna 
 
                   Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del gráfico de la primera variable podemos ver que el 18 % de los 
colaboradores de Comdata Group de la sede de Surquillo está totalmente de acuerdo con 
que la comunicación interna es eficaz, un 40 % está de acuerdo, un 6 % ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo, un 33 % en desacuerdo y un 3% está totalmente en desacuerdo con esta 
afirmación. 
Interpretación: Del gráfico se deduce que un 58% de los colaboradores presenta una 
tendencia a favor de la eficacia que tiene la comunicación interna en Comdata Group y 
un 36 % no comparte esta afirmación. De esta manera se puede determinar que existen 
dos posiciones muy establecidas que un poco más del porcentaje de la muestra están de 
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Tabla Nº 4: La eficacia del mensaje en la comunicación interna 
Dimensiones La eficacia del mensaje en la comunicación interna 
  
 
Filosofía corporativa Objetivos organizacionales 
  
 
Conocimiento Integración Informados Integración Motivación 
  
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 D1 D1% 
Totalmente en desacuerdo 18 30 15 1 16 0 0 11 5% 
En desacuerdo 29 101 81 58 101 46 89 72 31% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 3 11 15 2 14 0 10 4% 
De acuerdo 117 92 69 132 79 140 94 103 44% 
Totalmente de acuerdo 48 8 58 28 36 34 51 38 16% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 234 234 234 234 234 234 234 100% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°2: La eficacia del mensaje en la comunicación interna 
 
              Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del grafico de la primera dimensión, el 16% de los colaboradores de 
Comdata group están totalmente de acuerdo que el mensaje en la comunicación interna 
se hace  de manera eficaz, el 44% está de acuerdo, el 4%% ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo, el 31% está en desacuerdo y el 5% están totalmente en desacuerdo. 
Interpretación: Como se evidencia en el grafico para los colaboradores de Comdata 
group de la sede de Surquillo, hay un mayor porcentaje de aprobación con 60% que los 
mensajes  de la filosofía y los objetivos organizacionales que se transmiten en la parte 
interna de la organización se realiza de manera eficaz y un 36% están en desacuerdo con 
esta afirmación, por ultimo un minutario grupo de 4%  no está ni de acuerdo, ni en 









En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo Totalmente de
acuerdo




Tabla Nº 5: La eficacia de los flujos en la comunicación interna 
Fuente: Elaboración propia. 
Gráfico N°3: La eficacia de los flujos en la comunicación interna 
  
                Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del gráfico de la segunda dimensión, el 26% de los colaboradores de dicha 
empresa están totalmente de acuerdo en que existe una eficacia en los flujos de la 
comunicación interna, el 39% está de acuerdo, luego el 12% ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo y por último el 22%  están en desacuerdo la afirmación.  
Interpretación: Como se puede evidenciar en el gráfico, los encuestados de la empresa 
Comdata group, el 65% están conformes con los flujos de la comunicación interna, siendo 
el mayor porcentaje positivo, es decir para ellos si existe un buen flujo de comunicación 
que se presenta en de manera horizontal, vertical y horizontal dentro de la organización, 
por otro lado hay un 12% que no está ni de acuerdo, ni en desacuerdo y por ultimo hay 
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P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 D2 D2% 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0% 
En desacuerdo 76 46 52 76 29 81 48 49 11 52 22% 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 6 53 59 9 11 36 9 61 16 29 12% 
De acuerdo 92 96 72 93 91 71 101 76 132 92 39% 
Totalmente de acuerdo 60 39 51 56 103 45 75 48 75 61 26% 
TOTAL POBLACIÓN O 




Tabla Nº 5: La eficacia de los medios en la comunicación interna 
Dimensiones La eficacia de los medios en la comunicación interna 
  
 





















P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 D3 D3% 
Totalmente en desacuerdo 28 25 9 0 0 21 11 7 13 5% 
En desacuerdo 119 78 118 103 46 129 144 100 105 45% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 2 6 1 12 4 0 3 4 1% 
De acuerdo 54 90 75 101 111 74 62 94 83 35% 
Totalmente de acuerdo 33 39 26 29 65 6 17 30 31 13% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 234 234 234 234 234 234 234 234 100% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°4: La eficacia de los medios en la comunicación interna 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: 
Del gráfico de la tercera dimensión, el 13% de los encuestados está totalmente de acuerdo 
los medios de la comunicación interna son eficaces, el 35% están de acuerdo, el 1% ni de 
acuerdo, ni en desacuerdo, el 45% está en desacuerdo y el 5% está totalmente en 
desacuerdo con lo enunciado.  
Interpretación: 
Como se puede evidenciar, el porcentaje más alto es de en desacuerdo con  45% que los 
medios en la comunicación interna son  eficaces, es decir que para ellos es todo lo 
contrario,  por otro lado la mitad de los encuestados opina favoreciendo a que si existe 
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Tabla Nº 6: Clima organizacional. 
 CLIMA ORGANIZACIONAL V V% 
Totalmente en desacuerdo 3 1% 
En desacuerdo 66 28% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 30 13% 
De acuerdo 107 46% 
Totalmente de acuerdo 28 12% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 100% 
                      Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°5: Clima organizacional. 
 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del gráfico de la segunda variable, se puede observar que el 12% de los 
encuestados están totalmente de acuerdo con el clima organizacional., el 46% está en de 
acuerdo, el 13% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 28% está en desacuerdo. 
 
Interpretación: Como se evidencia en el gráfico, la gran mayoría de encuestados están 
de acuerdo con un  46% que existe un buen clima organizacional en la compañía, un 12% 
que están totalmente de acuerdo, por consiguiente un 13% que no están ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo, el 28% que están en desacuerdo y por ultimo hay un 1% que están 
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Tabla Nº 7: Estructura 
Dimensiones Estructura     
  Percepción de los procedimientos, obligaciones y reglas     
  P1 P2 P3 P4 D1 D1% 
Totalmente en desacuerdo 0 5 16 2 6 2% 
En desacuerdo 102 98 108 78 97 41% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 10 16 33 18 8% 
De acuerdo 101 119 86 101 102 43% 
Totalmente de acuerdo 18 2 8 20 12 5% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 234 234 234 234 100% 
       Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°6: Estructura 
 
            Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Según el grafico, el 5% de los encuestados de la empresa Comdata group, 
están totalmente de acuerdo que hay una buena estructura organizacional es decir que 
existe una buena percepción de los procedimientos, las obligaciones y las reglas de la 
empresa, el 43% están de acuerdo, el 8% no está ni de acuerdo, ni en desacuerdo. El 41% 
en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo en las afirmaciones.  
Interpretación: Como se evidencia en el gráfico, se puede apreciar que las posiciones 
están dividas por un lado 43% de los encuestados  que están de acuerdo con la percepción 
de la estructura, procedimientos, obligaciones y las reglas que tiene la compañía. Por otro 
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Tabla Nº 8: Responsabilidad 
Dimensiones 
Responsabilidad     
Toma de decisiones, compromiso     
 
P5 P6 P7 D2 D2% 
Totalmente en desacuerdo 0 0 1 0 0% 
En desacuerdo 10 43 62 38 16% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 28 54 57 46 20% 
De acuerdo 158 97 83 113 48% 
Totalmente de acuerdo 38 40 31 36 16% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 234 234 234 100% 
                      Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°7: Responsabilidad 
 
            Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del gráfico, los encuestados de la compañía Comdata group, el 16% 
indicaron que están totalmente de acuerdo con la responsabilidad, la toma de decisiones 
y compromiso ayuda a mejorar el clima organizacional, el 48% está de acuerdo, el 20% 
ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 16% en desacuerdo. 
 
Interpretación: Como se evidencia en el gráfico, se refleja casi la mitad de los 
encuestados con un 48% que los encuestados están de acuerdo con la dimensión 
responsabilidad, en la toma de decisiones y compromisos ya que contribuye al clima 
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P8 P9 D3 D3% 
Totalmente en desacuerdo 4 0 2 1% 
En desacuerdo 43 83 63 27% 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 44 9 27 11% 
De acuerdo 108 105 107 46% 
Totalmente de acuerdo 35 37 36 15% 
TOTAL POBLACIÓN O MUESTRA 234 234 234 100% 
                Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico N°8: Recompensa 
 
              Fuente: Elaboración propia. 
 
Descripción: Del gráfico, los encuestados manifestaron un 15% que están totalmente de 
acuerdo con la dimensión recompensa, el 46% están de acuerdo, el 11% ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo, luego el 27% son los que están en desacuerdo y el 1% totalmente en 
desacuerdo.  
 
Interpretación: Como se evidencia en el gráfico, se observa que el 46% de personas 
encuestas están de acuerdo con dimensión recompensa ya que con ello se sienten 
reconocidos por su labor y se reconoce su esfuerzo, por otro lado negativo solo el 27% 
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Prueba de hipótesis general 
 
En esta investigación se formuló la siguiente hipótesis general estadística que 
presentamos a continuación: 
 
HG: Existe una relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y el 
clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
HN: No existe una relación significativa entre la eficacia de la comunicación interna y el 
clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
La hipótesis general se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de Spearman, 















Sig. (bilateral) . ,009 
N 234 234 
Clima organizacional Coeficiente de 
correlación 
,170** 1,000 
Sig. (bilateral) ,009 . 
N 234 234 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,170 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva muy baja. Asimismo, se obtuvo un p-valor de 0,009 siendo menor al 






Resultado de la primera correlación de hipótesis específicas (H1) 
 
En esta investigación se formuló las siguientes hipótesis específicas que presentamos a 
continuación: 
He1: Existe una relación significativa entre la eficacia del mensaje en la comunicación 
interna y la estructura en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
He0: No existe una relación significativa entre la eficacia del mensaje en la comunicación 
interna y la estructura en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
La primera hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 
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Sig. (bilateral) . ,019 
N 234 234 
Estructura Coeficiente de 
correlación 
,153* 1,000 
Sig. (bilateral) ,019 . 
N 234 234 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,153 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva muy baja. Asimismo, se obtuvo un p-valor de 0,019 siendo menor al 






Resultado de la segunda correlación de hipótesis específicas (H2) 
 
He2: Existe una relación significativa entre la eficacia de los flujos de la comunicación 
interna y la responsabilidad en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
He0: No existe una relación significativa entre la eficacia de los flujos de la comunicación 
interna y la responsabilidad en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
La segunda hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 
 
La eficacia de los flujos 




La eficacia de los flujos en 




Sig. (bilateral) . ,095 
N 234 234 
Responsabilidad Coeficiente de 
correlación 
,109 1,000 
Sig. (bilateral) ,095 . 
N 234 234 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,109 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva muy baja. Asimismo, se obtuvo un p-valor de 0,95. Por lo tanto, se 









Resultado de la tercera correlación de hipótesis específicas (H3) 
 
He3: Existe una relación significativa entre la eficacia de los medios en la comunicación 
interna y la recompensa en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
He0: No existe una relación significativa entre la eficacia de los medios en la 
comunicación interna y la recompensa en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 
2019. 
 
La tercera hipótesis específica se contrastó haciendo uso del Coeficiente de Rho de 
Spearman, obteniendo el siguiente gráfico de resultados: 
Correlaciones 
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Sig. (bilateral) . ,625 
N 234 234 
Recompensa Coeficiente de 
correlación 
,032 1,000 
Sig. (bilateral) ,625 . 
N 234 234 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Podemos observar en la tabla presentada de correlaciones se obtuvo un coeficiente de 
correlación de 0,32 que se demuestra, según los baremos del Rho de Spearman, como 
correlación positiva baja. Asimismo, se obtuvo un p-valor de 0,625. Por lo tanto, se 










Esta investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la eficacia 
de la comunicación interna y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata 
Group, Surquillo 2019. Mediante la aplicación del instrumento, que fueron los 
cuestionarios que se aplicó a la muestra de 234 colaboradores se pudo comprobar las 
hipótesis a través de  la prueba no paramétrica Rho de Spearman. 
Con los resultados conseguidos, apoyándome en los trabajos previos aceptamos la 
hipótesis alternativa general que establece  que existe una relación positiva muy baja de 
0,170 entre la eficacia de la comunicación interna y el clima organizacional. Estos 
resultados se asemejan a la investigación de Larico, V. (2018); donde también acepta la 
hipótesis alternativa general determinando que existe una relación  entre la comunicación 
interna y clima organizacional acotando que estas dos variables se complementan para 
mejorar la comunicación y el trabajo en equipo así de esa manera se puede lograr los 
objetivos organizacionales.  
Respecto al primer objetivo específico fue determinar la relación que existe entre la 
eficacia del mensaje en la comunicación interna y la estructura en los colaboradores de 
Comdata Group, Surquillo 2019. Como resultado se aceptó la primera hipótesis específica 
obteniendo un coeficiente de correlación de 0,153 es decir es una correlación positiva 
muy baja donde se comprueba que existe una relación entre las dos variables.  Estos 
resultados concuerdan a lo que logró obtener Charry, H. (2017) en su tesis con el título 
de La gestión de la comunicación interna y el clima organizacional, concluyendo que 
existe una relación significativa entre la gestión de la comunicación interna y el grado de 
estructura, acotando que todas las estructuras organizacionales deben mantenerse 
informados acerca de las metas, objetivos y los procesos de trabajo.  
 
En el segundo objetivo específico, se aceptó la hipótesis alterna con un coeficiente de 
correlación positiva muy baja de 0,109 afirmando que existe una relación significativa 
entre la eficacia de los flujos de la comunicación interna y la responsabilidad, el resultado 
se asemeja a la investigación de Quiñones (2017); donde acota que los flujos de la CI se 
relacionan con el clima organizacional y es altamente significativo. Esto conlleva a exista 





En el tercer objetivo específico, de igual manera se aceptó hipótesis alterna con un 
coeficiente de correlación positiva baja de 0,032. Comprobando que  existe una relación 
significativa entre la eficacia de los medios en la comunicación interna y la recompensa 
en los colaboradores de la muestra, se puede constatar con la investigación de Quiñones 
(2017); acota que las herramientas o medios de la comunicación interna se relacionan 
considerablemente para mejorar el clima laboral ya que por medio de ellos, se lograr 
mantener informados al público interno y conlleva un mejor resultado a los fines u 
objetivos trazados por la compañía.  
Por lo tanto, podemos concluir que los resultados obtenidos de esta investigación tienen 
una considerable semejanza con los trabajos previos que hemos considerado para esta 
discusión ya que la mayoría ha podido comprobar su hipótesis y esa manera han podido 





















1. En base a los resultados estadísticos se determinó que existe una relación 
significativa entre la eficacia de la comunicación interna y el clima organizacional 
en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. Esto se demuestra a 
través de Rho Spearman donde indica que existe una correlación positiva muy 
baja de 0,170 de esta manera se aceptó la hipótesis general. Debido a que el 58% 
de los encuestados están de acuerdo con la eficacia de la comunicación interna ya 
que la mayoría se mantiene informado por otro lado un 46% de los encuestados 
manifiestan que existe un buen clima organizacional, aunque en ambas variables 
las respuestas se puede observar en los datos estadísticos que se encuentran casi 
dividas.  
 
2. Se determinó que existe una relación significativa entre la eficacia del mensaje en 
la comunicación interna y la estructura en los colaboradores de Comdata Group, 
Surquillo 2019. Se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,153 que se 
demuestra, según los baremos de la Rho de Spearman, como correlación positiva 
muy baja. Debido a que el 60% de los encuestados estaban de acuerdo que si había 
una eficacia en el mensaje que transmite la compañía ya que tenían conocimiento 
acerca de la filosofía corporativa y los objetivos organizacionales, además que el 
43% de los colaboradores tienen una buena percepción acerca de los 
procedimientos, obligaciones y reglas corporativas.  
 
3. Se determinó que existe una relación significativa con un coeficiente de 
correlación positiva muy baja de 0,109 entre la eficacia de los flujos de la 
comunicación interna y la responsabilidad en los colaboradores de Comdata 
Group, Surquillo 2019. Debido a que el 65% de los encuestados están conformes 
con los flujos de la comunicación interna, siendo el mayor porcentaje positivo, es 
decir para ellos si existe un buen flujo de comunicación que se presenta de manera 
horizontal, vertical y horizontal dentro de la organización, por otro lado un 48% 
que los encuestados están de acuerdo con la dimensión responsabilidad ya que se 
sienten libres en la toma de decisiones y compromisos como consecuencia 






4. Se determinó que existe una relación significativa con un coeficiente de 
correlación positiva baja de 0,032 entre la eficacia de los medios en la 
comunicación interna y la recompensa en los colaboradores de Comdata Group, 
Surquillo 2019. Dado que el 45% de los encuestados están en desacuerdo en la 
eficacia de los medios de comunicación ya que muchos de ellos, no reciben el 
boletín interno, se encuentran desinformados por los demás canales que tiene la 
compañía como es el periódico interno y las reuniones. Además, que el 46% de 
personas encuestas están de acuerdo con dimensión recompensa ya que con ello 























1. Se recomienda a la empresa Comdata group, que realice periódicamente 
evaluaciones del impacto de su plan de comunicación interna y clima 
organizacional con la finalidad de poder mejorar y fortalecer sus debilidades en 
su gestión. Ya que a las respuestas en estas dos variables se encuentran casi 
divididas entonces deben enfocarse en que todos los colaboradores se mantengan 
informados y mantengan la misma percepción acerca del clima organizacional.  
 
2. Se recomienda al área de comunicación interna realizar de manera periódica 
charlas informativas y de recordatorio acerca de la filosófica corporativa, los 
objetivos organizacionales y los procesos administrativos para que de esta manera 
no solo se encuentren informados si no también fomentar más su compromiso y 
sentido de pertinencia hacia la compañía.  
 
 
3. Se recomienda seguir fortaleciendo los flujos de la comunicación interna, de 
manera ascendente, descendente y horizontal para lograr el trabajo en conjunto 
hacia los objetivos organizacionales.  
 
4. Se recomienda al área de comunicación interna de la empresa Comdata group que 
mantenga todos sus medios o herramientas de comunicación interna actualizadas 
de manera igualitaria, para que de esa manera la difusión del mensaje tenga un 
mayor alcance. Además, que ejecuten una nueva estrategia de distribución del 
boletín interno ya que según los resultados de las encuestas el 50% de los 234 
encuestados, no reciben periódicamente el boletín, siendo este detalle una barrera 
para que todos los colaborados se encuentren debidamente informados de lo que 











Andrade, H. (2005).  Comunicación organizacional interna: proceso, disciplina y 
técnica. España: Netbiblo. 
 




Ancin, I., y Espinoza, J. (2017). La Relación entre la Comunicación Interna y el Clima 
Laboral: Estudio de Caso en PYMES de la Ciudad de Guayaquil. PODIUM, 65-
77. Recuperado de  
http://revistas.uees.edu.ec/index.php/Podium/article/view/79/78  
 
Armas, J.  (2014). Comunicación interna y clima organizacional (Estudio realizado en 
Call Center de la Ciudad de Quetzaltenango. (Tesis de pregrado). Recuperado  de  
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Armas-Jose.pdf 
 
Ávila. B., H., L. (2006). Introducción a la metodología de la investigación. México: 
Editorial Eumed. 
 
Barrantes, M. (2018). Influencia de la comunicación interna en el clima organizacional 
de la empresa COSAPI DATA año 2016 (Tesis de pregrado). Universidad de San 
Martín de Porres, Perú.  
 






Brandolini, A., Gonzales, M. y Hopkins, N. (2014). Conversaciones. Buenos aires, 
Argentina: La Crujia Ediciones. 
 
Benz, J. (November, 2018). Make benefits, internal comms inseparable. Popular 




Belategi, O., Gago, M. y Egaña, T. (Octubre, 2018). La  comunicación  interna  en  las  
cooperativas: La  percepción  de  las personas trabajadoras sobre la escucha y la 
información. Revista de estudios Cooperativos. Recuperado de 
https://revistas.ucm.es/index.php/REVE/article/view/62812/4564456548991 
 
Berceruelo, B. et al. (2011). Comunicación interna en la empresa, claves y desafíos.  
Recuperado de https://comunicacioninterna.pe/pdf/pdf1.pdf 
 




Blacknell, A. (Junio, 2014). Drive Employee engagement through communications. 
Blacknell Ventures. Recuperado de 
https://issuu.com/andyblacknell/docs/how_ic_can_drive_engagement 
 
Casas, A. y  Roca, J. (Diciembre, 2016). Diagnóstico de la comunicación interna y la 
participación en sistemas de gestión de la calidad en dos entidades del sector 






Chihuala, K. (2017). Comunicación interna y clima organizacional de trabajadores en 
una institución educativa privada – Villa El Salvador, 2017. (Tesis de pregrado). 
Universidad César Vallejo, Perú. 
 
Chiavenato, I. (2000). Administración de Recursos Humanos. (5. ª ed.). Bogotá, 
Colombia: Editorial Nomos S.A. 
 




Charry, H. (2017). La gestión de la comunicación interna y el clima organizacional. (Tesis 








Goldfayn, A. (October, 2017). Are Internal Communications Your Missing Link to 









Garcia, K. (Junio, 2015). Internal Communication. Revista EAN. Recuperado de 
https://issuu.com/juansebastiannustesmunoz/docs/revista_comu_real_.docx 
 
De la Rosa, L.  (2014). Flujos de comunicación en organizaciones privadas de Tijuana. 
Revista Razón y palabra. (87). Recuperado de 
http://www.razonypalabra.org.mx/N/N87/M87/09_DeLaRosa_M87.pdf 
 
Hernández, G., Fernández, C. y Baptista, M. (2014). Metodología de la Investigación. 









Hax, A. y Majluf, N. (2004). Estrategias para el liderazgo competitivo de la división de 





Iglesias, A., Sanchez, Z. (Junio, 2015). Generalidades del clima organizacional. Revista 
MediSur (13). Recuperado de 
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180039699016 
 
Mejía, M. (2016). Prácticas y procesos de comunicación en la rotación de personal en 




Sistematización de experiencias en la PYME SMA. (Tesis de pregrado). Pontificia 
Universidad Javeriana, Bogotá.  
 
Montoya, M. (Enero, 2018). Comunicación organizacional: Revisión de su concepto y 




Méndez, C. (2006). Clima organizacional en Colombia: El IMCOC, un método de análisis 






Marchiori, M. (Mayo, 2011). Comunicación interna: una visión más amplia en el contexto 
de las organizaciones. Revista Ciencias de la información. (42). Recuperado de 
https://www.redalyc.org/pdf/1814/181422294008.pdf 
 
Marín, P. y García, M. (Enero, 2014).  El estudio de la comunicación interna en el 
contexto del grado de publicidad y RR PP de la universidad de Cádiz. Revista 
Historia y Comunicación Social. (18). Recuperado de 
https://revistas.ucm.es/index.php/HICS/article/view/43951 
 
Plaza, V. (Septiembre, 2019). Internal Comms and the changing workplace. Engage 






Samanez, N. (2018). Relación de la comunicación interna en el clima organizacional de 
la empresa Orange 360° (Tesis de pregrado). Universidad de San Martín de 
Porres, Perú.  
 
Sanchis, P. y Bonavia, T. (Junio, 2017).  Internal Communication System Analysis in a 





Rusu, G. y Avasilcai, S. (Marzo, 2014).  Linking human resources motivation to 
organizational climate. Procedia - Social and behavioral sciences. Recuperado de 
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042814020072?via%3D
ihub 
Quiñones, E. (2017). Relación de la comunicación interna en el clima organizacional en 
la gerencia de producción griferías de la empresa VSI industrial. (Tesis de 
pregrado). Recuperado de   
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/3244/3/quinones
_eev.pdf 
Torres, Y. (2018). Relación entre la eficacia de la comunicación interna y la identidad 
corporativa en los trabajadores del área de dirección de promoción del empleo y 
capacitación laboral del Ministerio de trabajo, Lima 2018 (Tesis de pregrado). 
Universidad César Vallejo, Perú.  
 
Larico, V. (2018). Relación entre la comunicación interna y el clima organizacional en 
los trabajadores de la empresa Cromacorp, Pueblo Libre 2018. (Tesis de 







Villanueva E. (2015). Relación entre la comunicación interna y la administración de la 
controversia pública. Revista Correspondencias y Análisis, (5), 75-93. 
 


















































ANEXO 1: Matriz de operación de variables. 

























Cohen y Franco 
(1992) indican que 
la “eficacia” mide 
“el grado en que se 
alcanzan los 
objetivos y metas 
[...] en la población 
beneficiaria, en un 
período 





Es el conjunto de 
actividades 
efectuadas por la 
organización para 
la creación y 
mantenimiento de 
buenas relaciones 
con y entre sus 
miembros, a través 
del uso de 
diferentes medios 
de comunicación 




contribuir con su 
trabajo al logro de 
los objetivos 











La eficacia de la 
comunicación interna 
se dará a conocer por 
medio de las 
dimensiones de la 
eficacia del mensaje, 
de los flujos y los 
medios de la 
comunicación 
interna. Enfocados al 
objetivo del autor 
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sistema formal, el 
estilo informal de los 
administradores y de 
otros factores 
ambientales de las 
personas que 
trabajan en una 
organización. 
Litwin y Stinger 
(citado por Méndez, 











trabajan en Comdata 
group y se dará a 
conocer mediante 
las dimensiones de 
los autores Litwin y 
Stinger que son la 
estructura, la 
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 ANEXO 2: Matriz de consistencia 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
TÍTULO: La eficacia de la comunicación interna y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. 
 
AUTOR: Yataco Arosemena, Alexandra Paola. 
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Existe una relación 
significativa entre la 
eficacia del mensaje 
en la comunicación 
interna y la estructura 
en los colaboradores 
de Comdata Group, 
Surquillo 2019. 
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indican que la “eficacia” 
mide “el grado en que se 
alcanzan los objetivos y 
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Motivación  7 
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El clima organizacional 
comprende los efectos 
subjetivos, percibidos del 
sistema formal, el estilo 
informal de los 
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factores ambientales 
importantes de las personas 
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TIPO DE INVESTIGACIÓN Y MUESTRA.  
 
Tipo de investigación: No experimental 
Método de investigación: Cuantitativo 
Diseño de investigación: Correlacional 
Población 
La población del estudio constituye 300 trabajadores de la empresa Comdata Group, sede Surquillo. 
Muestra: La muestra consta de 234 colaboradores.  




ANEXO 3: Análisis Descriptivo. 
TABLAS DE RESULTADOS 
 
Interpretación:  
Según los resultados obtenidos, el 50% de los 234 encuestados indican estar de acuerdo 
en tener conocimiento de cuál es la  misión y visión de la empresa Comdata group de la 
sede de Surquillo. El 20.1% indica estar totalmente de acuerdo, 9.4% no está ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, 12.4%  están en desacuerdo y el 7.7% está totalmente en desacuerdo 
que no tiene conocimiento de la misión y visión de la compañía. Podemos concluir que 
más de la mitad de los encuestados es decir el 70.1%  si tiene conocimiento de la misión 
y visión de la organización.  
 
Conozco cuales son los valores de la empresa. 





Válido Totalmente en desacuerdo 30 12,8 12,8 12,8 
En desacuerdo 101 43,2 43,2 56,0 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
3 1,3 1,3 57,3 
De acuerdo 92 39,3 39,3 96,6 
Totalmente de acuerdo 8 3,4 3,4 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: Según los resultados obtenidos, se puede observar que el 43.2% de los 
encuestados está en desacuerdo en que no tiene conocimiento de los valores de la 
empresa, el 12.8% está totalmente en desacuerdo, el 1.3% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 
Conozco cual es la misión y visión de la empresa. 





Válido Totalmente en desacuerdo 18 7,7 7,7 7,7 
En desacuerdo 29 12,4 12,4 20,1 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
22 9,4 9,4 29,5 
De acuerdo 117 50,0 50,0 79,5 
Totalmente de acuerdo 47 20,1 20,1 99,6 




luego el 39.3%  indica estar de acuerdo  y el 3,4% están totalmente de acuerdo en que si 
tienen conocimiento de los valores corporativos. 
 
Considero que mis funciones contribuyen a la misión y visión de la empresa. 





Válido Totalmente en desacuerdo 15 6,4 6,4 6,4 
En desacuerdo 81 34,6 34,6 41,0 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
11 4,7 4,7 45,7 
De acuerdo 69 29,5 29,5 75,2 
Totalmente de acuerdo 58 24,8 24,8 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
 Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, podemos observar que el 34.6% de los encuestados está 
en desacuerdo en que no tienen conocimiento de la misión y visión de la empresa, el 6.4% 
está totalmente en desacuerdo, luego el 4.7% ni acuerdo, ni en desacuerdo, después el 
29.5% nos indica estar de acuerdo y por último el 24.8% están totalmente de acuerdo en 
que si tienen conocimiento de los valores corporativos. 
 
Considero que mi labor va acorde a los valores de la empresa. 





Válido Totalmente en desacuerdo 1 ,4 ,4 ,4 
En desacuerdo 58 24,8 24,8 25,2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
15 6,4 6,4 31,6 
De acuerdo 132 56,4 56,4 88,0 
Totalmente de acuerdo 28 12,0 12,0 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, podemos ver que el 56.4% de los encuestados está de 
acuerdo en tener conocimiento de los valores de la empresa. El 12.0% indica estar 
totalmente de acuerdo, luego el 6.4% está ni acuerdo ni en desacuerdo, 24,8% está en 






Conozco cuales son los objetivos de la empresa. 





Válido Totalmente en desacuerdo 16 6,8 6,8 6,8 
En desacuerdo 101 43,2 43,2 50,0 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
2 ,9 ,9 50,9 
De acuerdo 79 33,8 33,8 84,6 
Totalmente de acuerdo 36 15,4 15,4 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, podemos ver que el 43.2% de los encuestados está en 
desacuerdo con los objetivos de la empresa. Luego el 6.8% está en total desacuerdo, solo 
0.9% está ni de acuerdo, ni en desacuerdo. El 33.8 % indica que esta en de acuerdo y 




Considero que mi función  ayuda significativamente al cumplimiento de los 
objetivos de la empresa. 





Válido En desacuerdo 46 19,7 19,7 19,7 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
14 6,0 6,0 25,6 
De acuerdo 140 59,8 59,8 85,5 
Totalmente de acuerdo 34 14,5 14,5 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, el 59.8% de los encuestados está de acuerdo con el 
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Luego podemos observar que el 14.5% está 
totalmente de acuerdo, El 19.7 % están ni de acuerdo, ni en desacuerdo y por último el 






Me motiva cada día mejorar mi labor para lograr los objetivos de la empresa. 





Válido En desacuerdo 89 38,0 38,0 38,0 
De acuerdo 94 40,2 40,2 78,2 
Totalmente de acuerdo 51 21,8 21,8 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos de las personas encuestadas, El 40.2% indica que están de 
acuerdo para lograr los objetivos de la empresa. Luego el 21.8% están totalmente de 
acuerdo y solo el 38.0% está en desacuerdo para lograr dichos objetivos.  
 
 
Mi jefe inmediato, me brinda  toda la información que necesito saber para realizar 
mi trabajo. 





Válido En desacuerdo 76 32,5 32,5 32,5 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
6 2,6 2,6 35,0 
De acuerdo 92 39,3 39,3 74,4 
Totalmente de acuerdo 60 25,6 25,6 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos por los encuestados. El 39.3% están de acuerdo con la 
información que se les otorga para realizar sus labores en su trabajo. Luego podemos 
observar que el 25.6% está totalmente de acuerdo, solo un 2.6% está ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo y finalmente el 32,5% están en desacuerdo de adquirir toda la información 











Mi jefe me hace sentir parte de la organización. 





Válido En desacuerdo 46 19,7 19,7 19,7 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
53 22,6 22,6 42,3 
De acuerdo 96 41,0 41,0 83,3 
Totalmente de acuerdo 39 16,7 16,7 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, El 41.0% de los encuestados está de acuerdo para sentirse 
parte de esta organización de la empresa. Luego podemos observar que el 16.7% están 
totalmente de acuerdo, solo el 22.6 están ni de acuerdo, ni en desacuerdo y por último el 
19.7% están en desacuerdo por ser parte de la organización. 
 
Mi jefe me alienta a realizar mejor mi labor. 





Válido En desacuerdo 52 22,2 22,2 22,2 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
59 25,2 25,2 47,4 
De acuerdo 72 30,8 30,8 78,2 
Totalmente de acuerdo 51 21,8 21,8 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, El 30.8% de los encuestado están de acuerdo realizar 
mejor su labor. Podemos observar que solo un 21.8% está totalmente de acuerdo, solo El 
25.2% están ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Al final solo 22.2% están en desacuerdopara 










Cuando tengo una duda me comunico inmediatamente con mi jefe directo. 





Válido En desacuerdo 76 32,5 32,5 32,5 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
9 3,8 3,8 36,3 
De acuerdo 93 39,7 39,7 76,1 
Totalmente de acuerdo 56 23,9 23,9 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos por los encuestados un 39.7% está de acuerdo 
comunicarse con su jefe directo por cualquier inconveniente o duda. El 23.9% está 
totalmente de acuerdo, luego solo el 3.8% están ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 




Me siento parte de la empresa cuando mis opiniones son escuchadas por mis 
superiores. 





Válido En desacuerdo 29 12,4 12,4 12,4 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
11 4,7 4,7 17,1 
De acuerdo 91 38,9 38,9 56,0 
Totalmente de acuerdo 103 44,0 44,0 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos de los encuestados. El 44.0% están totalmente de acuerdo 
cuando sus opiniones son escuchadas por sus superiores de la empresa. Luego si 
observamos bien solo 38.9% está de acuerdo, solo el 4.7% están ni de acuerdo, ni en 








Expreso con libertad mis sugerencias a mis superiores. 





Válido Totalmente en desacuerdo 1 ,4 ,4 ,4 
En desacuerdo 81 34,6 34,6 35,0 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
36 15,4 15,4 50,4 
De acuerdo 71 30,3 30,3 80,8 
Totalmente de acuerdo 45 19,2 19,2 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según el cuadro de porcentajes podemos observar que el 34.6% de los encuestados están 
en desacuerdo al expresar con libertad sus sugerencias a sus jefes. El 0.4% están 
totalmente en desacuerdo, luego solo el 15.4 están ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Solo 
el 30.3% indica que están de acuerdo y por último el 19.2% están totalmente de acuerdo 




Intercambio información con mis compañeros de área respecto al trabajo. 





Válido Totalmente en desacuerdo 1 ,4 ,4 ,4 
En desacuerdo 48 20,5 20,5 20,9 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
9 3,8 3,8 24,8 
De acuerdo 101 43,2 43,2 67,9 
Totalmente de acuerdo 75 32,1 32,1 100,0 




Según el resultado de los encuestados en la tabla de porcentaje, El 43.2% están de acuerdo 
intercambio de información con sus compañeros. Luego podemos observar que el 32.1% 
están totalmente de acuerdo. Solo el 3.8% están ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otro 






En la coordinación de trabajo la comunicación  con mis compañeros es fluida. 





Válido En desacuerdo 49 20,9 20,9 20,9 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
61 26,1 26,1 47,0 
De acuerdo 76 32,5 32,5 79,5 
Totalmente de acuerdo 48 20,5 20,5 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos por los encuestados, El 32.5% de acuerdo que la 
comunicación con el resto de sus compañeros es fluida. Luego solo el 20.5% están 
totalmente de acuerdo, El 26.1% están ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Por otro lado, solo 
el 20.9% está en desacuerdo. 
 
 
La comunicación con mis compañeros promueve el trabajo en equipo. 





Válido En desacuerdo 11 4,7 4,7 4,7 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
16 6,8 6,8 11,5 
De acuerdo 132 56,4 56,4 67,9 
Totalmente de acuerdo 75 32,1 32,1 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados de la tabla de encuestados, El 56.4% está de acuerdo con el trabajo 
en equipo. Mientras tanto el 32.1% está totalmente de acuerdo, Luego podemos observar 











Me informo de  lo que ocurre en la empresa mediante el boletín interno. 





Válido Totalmente en desacuerdo 28 12,0 12,0 12,0 
En desacuerdo 119 50,9 50,9 62,8 
De acuerdo 54 23,1 23,1 85,9 
Totalmente de acuerdo 33 14,1 14,1 100,0 
Total 234 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
Según los resultados obtenidos, El 50.9% de encuestados está en desacuerdo se informan 
de lo que sucede en la empresa mediante un boletín interno. Luego solo el 23.1% está de 
acuerdo, Por otro lado el 12.0% está totalmente en desacuerdo y por último el 14.1% está 























ANEXO 4: Cuestionario. 
CUESTIONARIO 
Introducción: 
Estimado colaborador el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigación 
orientado a determinar la relación que existe entre la eficacia de la comunicación interna 
y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019.          
Por favor responder las afirmaciones con la mayor sinceridad posible.  
Instrucciones: 
Lea detenidamente el listado de afirmaciones, y marque con un aspa (X) la alternativa 






Antigüedad en la organización 
Femenino  (  ) 
Masculino (  ) 
 
a) Entre 18 a 25 años. 
b) Más de 25 a 35 años 
c) Más de 35 a 45 años 
d) Más de 45 a 55 años. 






a) Entre 3 meses a 6 meses 
b) 6 meses a 1 año 
c) Más de 2 años 
d) Más de 3 años 
























1 Conozco cual es la misión y  visión de la 
empresa. 
     
2 Conozco cuales son los valores de la 
empresa.  
     
3 Considero que mis funciones contribuyen 
a la misión y visión de la empresa. 
     
4 Considero que mi labor va acorde a los 
valores de la empresa. 
     
5 Conozco cuales son los objetivos de la 
empresa.  




6 Considero que mi función  ayuda 
significativamente al cumplimiento de los 
objetivos de la empresa. 
     
7 Me motiva cada día mejorar mi labor para 
lograr los objetivos de la empresa.  
     
8 Mi jefe inmediato, me brinda  toda la 
información que necesito saber para 
realizar mi trabajo. 
     
9 Mi jefe me hace sentir parte de la 
organización. 
     
10 Mi jefe me alienta a realizar mejor mi 
labor. 
     
11 Cuando tengo una duda me comunico 
inmediatamente con mi jefe directo.   
     
12 Me siento parte de la empresa cuando mis 
opiniones son escuchadas por mis 
superiores. 
     
13 Expreso con libertad mis sugerencias a 
mis superiores. 
     
14  Intercambio información con mis 
compañeros de área respecto al trabajo. 
     
15 En la coordinación de trabajo la 
comunicación  con mis compañeros es 
fluida. 
     
16 La comunicación con mis compañeros 
promueve el trabajo en equipo.  
     
17 
 
Me informo de  lo que ocurre en la 
empresa mediante el boletín interno. 
     
18 El contenido del boletín interno es sencillo 
de comprender.   




19 Periódicamente recibo el boletín interno.       
20 Asisto regularmente a reuniones 
organizadas por mi jefe directo. 
     
21 Recibo información importante en  las 
reuniones que organiza mi jefe directo. 
     
22 Considero que el periódico interno tiene 
información relevante y actualizada. 
     
 23 Leo la información que contiene el 
periódico interno. 
     
24 La información del periódico interno es 
sencilla de entender. 


























Estimado colaborador el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigación 
orientado a determinar la relación que existe entre la eficacia de la comunicación interna 
y el clima organizacional en los colaboradores de Comdata Group, Surquillo 2019. Por 
favor responder las preguntas con la mayor sinceridad posible. Es personal y anónimo. 
Instrucciones: 
Lea detenidamente el listado de afirmaciones, y marque con un aspa (X) la alternativa 






Antigüedad en la organización 
Femenino  (  ) 
Masculino (  ) 
 
a) Entre 18 a 25 años. 
b) Más de 25 a 35 años 
c) Más de 35 a 45 años 
d) Más de 45 a 55 años. 






a) Entre 3 meses a 6 meses 
b) 6 meses a 1 año 
c) Más de 2 años 
d) Más de 3 años 

























1 En esta empresa las tareas están claramente 
definidas. 
     
2 La empresa muestra interés porque las normas, 
métodos y procedimientos estén claros y se 
cumplan. 
     
3 En esta organización  los procedimientos 
administrativos se realizan de manera rápida.  
      
4 En esta organización se tiene claro a quien 
reportar ante alguna sugerencia o queja.  




5 En esta organización salgo adelante cuando 
tomo la iniciativa y trato de hacer las cosas por 
mí mismo. 
     
6 Mis superiores solo trazan planes generales de 
lo que debo hacer, del resto, yo soy 
responsable por el trabajo realizado. 
     
7 En esta organización todos los 
trabajadores  toman  sus responsabilidades. 
     
8 En esta empresa existe un buen sistema de 
promoción que ayuda a que el mejor ascienda.  
     
9 En esta organización las personas son 
recompensadas según su desempeño en el 
trabajo 











































ANEXO 6: Evidencias. 
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